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so 


摘 要 信息 超载 是 指 需要 处 理 的 信息 量 大 于 信息 加 工 的 能 力 。 信 息 超载 会 降低 决策 质量 ,延长 决策 时 间 ， 
降低 决策 满意 度 ， 引 起 慢性 压力 。 信 息 超 载 损 害 决策 的 机 制 可 以 从 有 限 的 注意 力 资源 和 工作 记忆 资源 来 解释 。 
在 信息 超载 条 件 下 ,一 方面 用 于 过 滤 和 控制 信息 的 注意 力 资源 总 量 被 快速 消耗 ,注意 力 资源 的 分 配 和 利用 受 


又 
到 无 关 信 息 的 干扰 ,信息 得 不 到 高 效 加 工 ; 另 一 方面 负责 保持 和 加 工 信 息 的 工作 记忆 在 限定 时 间 内 不 能 充分 
加 工 海量 信息 ,进而 损害 决策 绩效 .未 来 可 以 运用 眼 动 赋 权 法 探索 信息 超载 下 的 信息 加 工 模式 ; 发 展 意识 思维 
和 无 意识 思维 的 动态 耦合 模型 指导 个 体 减 轻信 息 超 载 ; 探索 运用 智能 代理 和 交互 记忆 系统 缓解 组 织 中 的 信息 
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分 类 号 B849:C91 
1 引言 2017)。 由 此 可 见 , 信息 超载 对 生活 和 工作 各 方面 


的 决策 均 造成 了 损害 。 

尽管 信息 超载 的 现象 非常 普遍 ,但 信息 超载 
的 理论 研究 并 未 受到 足够 重视 。 自 1967 年 信息 超 
载 概 念 正式 提出 后 ， 对 信息 超载 的 关注 度 从 2000 
年 以 后 明 下 降 趋势 (Eppler & Mengis, 2004; 
Schroder, Driver, & Streufert, 1967), 到 了 2010 年 
左右 已 经 衰弱 (Roetzel, 2018)。2000 年 之 前 信息 超 
载 研究 集中 在 消费 、 管 理 信息 系统 等 领域 (Eppler 
& Mengis，2004)， 主 要 探讨 信息 超载 后 的 症状 表 
现 。2000 年 以 后 ， 随 着 互联 网 技术 和 移动 通信 技 
术 的 发 展 与 普及 ， 人 们 在 生活 中 所 接触 的 信息 远 
远 超过 以 往 任 何 时 代 , 信息 超载 开始 出 现在 社交 
媒体 、 虚 拟 合作 等 新 领域 (Hemp, 2009; Kolfschoten 
& Brazier, 2013)。2010 年 以 后 , 信息 超载 的 决策 
机 理 开始 成 为 重大 科学 问题 ,从 决策 过 程 的 角度 
分 析 信 息 超 载 有 利于 探索 其 机 人 制 (Benjamin， 
Rainer, & Todd, 2010; Roetzel, 2018)。 但 综合 分 析 
信息 超载 领域 的 综述 和 实证 研究 可 以 发 现 ， 关 于 
信息 超载 的 研究 仅仅 关注 信息 超载 的 前 因 和 后 
收 稿 日 期 ;2018-12-20 果 ， 对 于 其 内 部 机 制 的 描述 仍然 笼统 地 用 认 知 资 
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需要 处 理 的 信息 量 大 于 个 体 的 信息 加 工 能 
即 出 现 信息 超载 (Eppler & Mengis, 2004)。 当 今 时 
代 的 信息 环境 具有 易 变性 (Volatility) 、 不 确定 性 
(Uncertainty) 、 复 杂 性 (Complexity) 和 模 糊 性 
(Ambiguity) 的 特点 ， 学 者 称 之 为 VUCA (Bennett 
& Lemoine, 2014)。VUCA 时 代 的 信息 特点 会 如 何 
影响 决策 ? 受 限 于 人 类 有 限 的 认 知 能 力 (Simon， 
1978b), 决策 绩效 会 因为 信息 超载 而 受到 损害 ,在 
教育 领域 , 由 于 在 线 课程 数量 过 多 阻碍 生物 课程 
改革 ,优质 课程 难以 推广 (Stokstad，2001); 在 科 
研 领域 ， 出 版 的 论文 数量 每 年 增长 8%~9%, (HE 
PubMed 上 的 论文 一 年 增加 100 万 篇 ， 差 不 多 每 分 
钟 增加 两 篇 论文 , 海量 论文 给 研究 者 选择 优质 论 
文 带 来 了 困扰 (Landhuis, 2016); 在 城市 交通 方面 ， 
交通 网 络 的 连接 数量 已 经 超过 人 的 信息 加 工 能 力 ， 
从 起 点 到 目的 地 寻找 一 条 最 简单 的 路 径 变 得 低 效 
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那么 , 为 什么 信息 超载 会 损害 决策 ? 认 知 资 
源 是 如 何在 信息 超载 中 发 挥 作用 的 ?基于 认 知 心 
理学 的 理论 , 本 研究 将 详细 论述 信息 超载 所 消耗 
认 知 资源 的 种 类 及 其 发 挥 作用 的 作用 机 理 。 本 文 
首先 将 介绍 信息 超载 对 决策 的 影响 ， 然 后 分 别 从 
有 限 注 意 力 资源 和 工作 记忆 资源 两 个 角度 对 信息 
超载 损害 决策 的 心理 机 制 进 行 解 释 ， 最 后 对 信息 
超载 影响 决策 的 未 来 研究 进行 展望 。 


2 信息 超载 对 决策 的 影响 


2.1 “信息 超载 对 决策 行为 的 影响 
信息 超载 的 实证 研究 起 源 于 决策 绩效 如 何 随 


(Hahn et al., 1992)。 此 后 , Lurie (2004) 用 客观 量化 
的 选择 相对 加 权 效 用 来 代表 选择 质量 ,发 现 大 学 
生 在 购买 计算 器 的 时 候 , 信息 超载 同样 会 降低 决 
策 质量 。Korhonen 等 人 (2018) 用 非 优 势 选项 的 数 
量 来 代表 选择 质量 , 人 研究 了 产品 类 型 、 情 感 依恋 
和 信息 超载 对 选择 质量 的 影响 ,发现 随 着 选项 的 
增加 ,选择 质量 会 下 降 。 此外， 有 研究 以 准确 率 作 
为 决策 质量 的 指标 ， 发 现 面 对 海 量 的 投资 信息 
投资 者 判断 的 准确 性 会 下 降 ， 而 只 有 运用 认 知 停 
止 规则 才能 更 高 效 地 收集 信息 (Pennington & 
Kelton, 2016)。 在 公共 服务 领域 , 增加 服务 提供 者 
的 选择 数量 会 降低 市 民 更 换 不 良 服务 者 的 动机 


着 信息 量 的 增加 而 变化 , 信息 量 与 决策 绩效 是 倒 
U 形 曲 线 的 关系 (图 1)， 随 着 信息 量 的 增加 ,决策 
绩效 会 有 所 提高 , 但 是 当 超 过 特定 的 点 ,继续 增 
加 信息 量 不 但 不 会 提升 决策 绩效 ， 反 而 可 能 对 绩 
效 产生 损害 (Eppler & Mengis, 2004; Roetzel, 
2018)。 倒 U 形 关 系 通常 用 过 犹 不 及 来 形容 ,在 心 
理学 、 市 场 营销 等 领域 均 出 现 这 一 现象 (Grant & 
Schwartz, 2011; Reutskaja & Hogarth, 2009). 信息 
超载 损害 决策 主要 体现 为 决策 质量 降低 和 决策 时 
间 延 长 。 


aS 


Sorat 


过 犹 不 及 
信息 超载 


信息 负载 
图 1 信息 量 与 决策 绩效 的 倒 U 形 关 系 示意 图 
(资料 来 源 : 根据 Roetzel (2018) 文 章 整理 ) 


信息 超载 会 降低 决策 质量 。 对 于 决策 质量 的 
测量 有 主观 标准 和 客观 标准 .Hahn, Lawson 和 Lee 
(1992) 以 最 优选 择 测 量 (Best Choice Measure， 
BCM), 满意 属性 的 比例 (Proportion of Satisfactory 
Attributes) 以 及 所 选 选项 与 最 优选 项 的 欧式 距离 
三 个 主观 指标 代表 决策 质量 , 测量 了 普通 高 中 生 
和 职业 高 中 生 毕 业 后 找 工 作 决 策 和 选择 大 学 决策 ， 
发 现 信息 负载 超过 一 定量 后 决策 质量 开始 下 降 


可 能 仅仅 由 于 信息 超载 而 使 市 民 继续 选择 次 优 的 
服务 提供 者 (Jilke, Ryzin, & Walle, 2016). 

信息 超载 不 但 会 损害 决策 质量 ， 还 会 延长 决 
策 时 间 ， 导 致 个 体 决策 延迟 甚至 不 做 决策 (Sicilia 
& Ruiz, 2010)。Shah 和 Wolford (2007) 研 究 了 钢笔 
购买 决策 ， 将 选项 集 的 范围 从 2 到 20 个 每 隔 两 个 
递增 ,在 被 试 评价 完 对 笔 的 喜欢 程度 之 后 ， 被 试 
要 做 出 选择 ， 是 否 会 以 折扣 价格 购买 其 中 一 支 
笔 。 结 果 发 现 随 着 钢笔 数量 的 增加 ， 被 试 的 购买 
行为 增加 , 但 是 超过 10 支 钢 笔 , 个 体 开始 倾向 于 
不 购买 (Shah & Wolford, 2007)。 在 进行 电视 机 购 
买 决 策 时 ， 也 发 现 了 随 着 信息 量 增加 而 延迟 选择 
的 现象 (Pili & Mazzon, 2016)。 而 在 工作 场景 中 ， 
信息 超载 与 超时 工作 现象 相关 显著 (Klausegger, 
Sinkovics, & Zou, 2007)。 由 此 可 见 , 信息 超载 会 
增加 决策 时 间 ， 可 能 的 原因 是 加 工 较 多 的 信息 需 
要 更 久 的 搜索 时 间 和 比较 时 间 。 

除了 对 个 体 决 策 造 成 损害 ,信息 超载 也 会 损 
害 群 体 决策 。 在 群体 决策 中 ,组 织 学 习 、 人 际 沟 
通 等 都 会 影响 群体 决策 结果 。 组 织 学 习 是 形成 公 
司 核心 竞争 力 的 重要 因素 ,良好 的 组 织 学 习 能 够 
帮助 企业 在 动态 变化 的 环境 中 做 出 恰当 的 决策 ， 
但 是 信息 超载 会 损害 组 织 学 习 ， 例 如 信息 超载 会 
降低 个 体 对 播客 学 习 有 用 性 的 感知 ， 进 而 影响 组 
织 学 习 的 效果 (Wei & Ram, 2016)。 人 际 沟通 是 群 
体 决 策 得 以 实现 的 基础 ， 而 信息 超载 会 破坏 组 织 
中 的 人 际 沟通 ， 如 信息 超载 导致 社交 团体 中 活跃 
参与 人 的 减少 (Zha, Yang, Yan, Liu, & Huang, 2018; 
Zhang, Zhao, Lu, & Yang, 2016), 而 且 还 会 增加 不 
友好 行为 或 者 不 跟随 行为 (Sasaki,，Kawai, & 
Kitamura, 2015)。 这 些 都 可 能 使 得 组 织 交流 的 满意 
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度 降 低 (O’Reilly，1980),， 进 而 无 法 充分 发 挥 群体 
成 员 的 合力 ， 对 群体 决策 造成 损害 。 
2.2 ”信息 超载 对 决策 后 情绪 的 影响 

(1) 信息 超载 降低 决策 满意 度 。 有 研究 者 创 
设 消费 情境 ， 让 被 试 购买 一 个 礼物 盒 用 来 包装 礼 
物 送 给 朋友 ， 他 们 操纵 了 礼物 盒 选 项 集 的 大 小 ， 
要 求 被 试 选择 一 个 礼物 盒 后 对 其 选择 的 满意 度 做 
出 评价 , 结果 发 现 超过 中 等 水 平 后 ,选择 满意 度 
开始 下 降 (Reutskaja & Hogarth, 2009)。 从 大 选项 
集中 选择 糖果 也 会 降低 决策 满意 度 (Messner & 
Wanke, 2011)。 在 个 性 化 推荐 服务 中 , 增加 呈现 的 
项 目 数量 会 因为 较 高 的 信息 负载 而 降低 用 户 满意 
H (Liang, Lai, & Ku, 2006)。 销 售 人 员 也 会 受到 信 
息 超 载 的 影响 ， 当 销售 员 面 对 的 信息 量 超过 其 加 
工 能 力 时 ,会 由 于 产生 了 负面 情绪 而 降低 工作 满 
意 度 (Hunter & Goebel, 2008). 

(2) 信息 超载 引起 慢性 压力 ,损害 身心 健康 。 
在 信息 超载 条 件 下 , 个体 需要 付出 更 多 的 努力 来 
应 对 任务 , 但 是 这 些 不 一 定 带 来 良好 的 效果 (Eppler 
& Mengis, 2004; Thorson, Reeves, & Schleuder, 
1985)。 研 究 表明 信息 超载 会 增 大 压力 (D?Arcy， 
Gupta, Tarafdar, & Turel, 2012; Misra & Stokols, 
2012)， 带 来 更 多 的 负面 情绪 如 愤怒 、 抑 郁 等 (Swar， 
Hameed, & Reychav, 2017), 久而久之 ,， 导致 较 差 
AY) tE BE AK AS (Hallowell, 2005; Misra & Stokols, 
2012), Bawden 和 Robinson (2009) 发 现 感知 到 的 
信息 超载 会 导致 对 情境 的 控制 感 形 失 , 产生 被 压 
垮 的 感觉 。 在 社交 方面 ,社交 媒体 引起 的 交流 超 
载 会 降低 自尊 ， 进 而 增 大 压力 感 (Chen & Lee, 
2013)。 而 当 社 交 网 络 中 的 人 处 理 过 多 的 社交 信息 ， 
可 能 会 引起 社交 网 络 服 务 疲劳 (Lee, Son, & Kim, 
2016)， 而 且 长 期 持续 的 认 知 努力 和 不 良 情 绪 后 
果 会 导致 心理 耗竭 (Schlotz，Hellhammer，Schulz，, 
& Stone, 2004)。 可 见 ， 信 息 超 载 不 但 会 影响 短期 
的 决策 情绪 ， 而 且 会 对 个 体 长 期 的 身心 健康 产生 
损害 。 


3 ”信息 超载 损害 决策 的 心理 学 解释 


3.1 “信息 加 工 消耗 的 认 知 资源 
基于 信息 加 工 理论 ， 对 信息 的 过 滤 、 控 制 、 
保持 和 加 工 都 需要 消耗 认 知 资源 , 认 知 资源 的 有 


当 信 息 超载 时 , 信息 持续 不 断 的 出 现 将 竞争 有 限 
的 加 工资 源 ， 短 时 间 内 完成 一 系列 认 知 操作 是 非 
常 困难 的 (Simon, 1978b)， 人 的 认 知 资源 会 快速 耗 
尽 ， 导 致 决策 绩效 降低 。 注 意 力 资源 和 工作 记忆 
资源 作为 两 种 重要 的 认 知 资源 , 在 信息 加 工 中 发 
挥 着 不 同 的 作用 。 

过 滤 和 控制 功能 主要 消耗 注意 力 资 源 ， 过 滤 
功能 限制 输入 的 信息 量 , 使 得 进入 的 信息 能 一 次 
就 被 识别 ; 选择 功能 则 限制 进入 工作 记忆 的 信息 
量 ， 减 轻 工 作 记忆 的 负担 。 某 种 程度 上 ， 过 滤 和 选 
漂 可 以 被 看 成 是 信息 超载 的 中 枢 适 应 机 制 
(Roitblat & Riley，2018)， 其 作用 是 防止 认 知 能 
超载 。 然 而 ， 动 态 复杂 的 信息 环境 增加 了 过 滤器 
的 负担 ,使 注意 的 过 滤 功 能 被 反复 使 用 , 这 可 能 
会 损害 过 滤 阶 段 的 注意 力 (van Knippenberg, 
Dahlander, Haas, & George, 2015)。 而 在 选择 阶段 ， 
个 体 需要 把 最 有 用 的 信息 从 噪声 中 分 离 出 来 
(Broadbent, 1958), 在 海量 异 构 信 息 中 确定 相关 的 
信息 ， 并 判断 其 对 决策 的 重要 性 ， 对 于 注意 的 选 
择机 制 来 说 是 一 个 挑战 。 在 不 断 地 对 信息 进行 过 
滤 、 比 较 、 分 析 和 权衡 的 过 程 中 , 不 恰当 地 选择 
不 相关 的 信息 进行 深度 聚焦 ,会 对 决策 绩效 造成 
不 良 影响 。 

而 保持 和 加 工 功能 主要 使 用 工作 记忆 资源 。 
工作 记忆 相当 于 一 个 工作 平台 ,外 部 输入 的 信 
息 、 从 长 时 记忆 中 提取 的 信息 、 结 合 情 境 进行 决 
策 的 任务 都 需要 在 这 里 处 理 。 工 作 记忆 具有 时 间 
限制 ， 其 存储 时 间 只 有 几 秒 钟 ; 工作 记忆 还 具有 
空间 限制 ， 同 时 加 工 的 信息 数量 有 限 。 在 进行 决 
策 时 , 个 体 必 须 充 分 理解 与 问题 症状 、 诊 断 和 解 
法 等 相关 的 重要 信息 (Simon, 1978a), 但 受到 工作 
记忆 的 限制 ,过量 的 信息 得 不 到 良好 地 加 工 。 而 
且 在 信息 超载 状态 下 , 个 体 很 难 从 长 时 记忆 中 提 
取 相 关 知 识 ， 也 就 不 能 对 输入 信息 进行 良好 地 辩 
别 和 筛选 ,对 决策 绩效 造成 了 损害 。 
3.2 ”基于 有 限 注意 力 资源 的 解释 

有 限 注 意 力 资源 一 直 是 认 知 心理 以 及 相关 应 
用 学 科 所 关注 的 核心 概念 (Franconeri et al., 
2013)。 通 常用 注意 力 资源 池 (a pool of attentional 
resources) 来 比喻 注意 力 资 源 的 有 限 性 (Kahneman， 
1973; Lavie, 2005; Wickens, 2002)。 我 们 认为 , 注 
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限 性 将 直接 决定 个 体 可 以 处 理 信 息 的 复杂 性 及 信 
息 数 量 (Franconeri, Alvarez, & Cavanagh, 2013)。 


意 力 资源 就 如 储存 在 蓄电池 当中 的 电量 , 执行 任 
务 需要 消耗 注意 力 资源 ,充电 可 以 补充 资源 (如 图 
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2)。 并 联 电 路 支 路 的 开关 控制 着 资源 的 分 配 ， 当 同 
时 闭合 两 个 以 上 开关 时 ,资源 就 被 分 流 ， 多 个 回 
路 竞争 资源 ， 任 务 权 重 高 的 回路 会 争取 到 更 多 资 
源 。 通 常情 况 下 ,注意 力 资源 只 能 被 用 来 执行 
个 任务 ， 当 将 注意 力 资源 分 配 到 一 个 低 难度 任务 
E, 个 体 就 能 够 节省 更 多 的 注意 力 资 源 到 其 它 任 
务 ,两 个 任务 则 能 同时 进行 ; 而 当 注 意 力 资源 分 
配 到 一 个 高 难度 任务 上 ， 就 有 可 能 耗 尽 注意 力 资 
源 ， 则 没有 足够 的 资源 分 配 到 其 它 任务 上 ， 如 果 
坚持 同时 执行 两 个 任务 ,那么 完成 两 个 任务 的 绩 
效 就 会 下 降 。 在 海量 信息 环境 下 , 个 体 要 同时 加 
工 来 自 多 个 渠道 的 多 种 信息 ,注意 力 资源 总 量 被 
消耗 , 其 过 滤 和 控制 信息 的 功能 也 受到 影响 ,图 2 
的 注意 力 资源 鞭 电 池 模 型 形象 地 揭示 了 注意 力 资 
源 在 多 任务 信息 中 的 分 配 模式 , 任务 数量 越 多 ， 
分 配 到 每 个 任务 上 的 资源 越 少 ,任务 的 绩效 越 
低 。 信 息 超载 会 损耗 注意 力 资源 , 影响 注意 力 资 
源 的 分 配 ， 还 会 降低 使 用 效率 。 


SSNS 


图 2 注意 力 资源 的 蓄电池 模型 


(1) 信息 超载 加 速 注意 力 资源 损耗 。 如 同 在 
电路 中 较 多 的 回路 会 损耗 电能 ， 同 时 加 工 多 任务 
言 息 也 会 消耗 注意 力 资源 。 首 先 , 信息 超载 增加 
注意 力 残 留 (attention residue), 注意 力 残 留 即 执行 
一 个 任务 的 时 候 思 维 还 停留 在 另外 一 个 任务 上 
(Leroy，2009)。 注 意 力 残留 会 减少 认 知 的 有 效 性 ， 
限制 全 身心 投入 的 能 力 ， 从 而 损害 任务 表现 
(Leroy, 2009; Leroy & Schmidt, 2016)。 在 时 间 压 力 
下 ,处 理 多 个 任务 更 难 转换 注意 ， 导 致 较 高 的 注 
意 力 残留 和 较 低 工作 表现 (Leroy & Glomb, 2018)。 
第 三 , 信息 超载 条 件 下 ,对 无 关 刺 激 的 抑制 需要 
付出 更 多 努力 。 在 执行 认 知 任务 时 ， 忽略 无 关 刺 
激 也 需要 付出 努力 ， 即 使 在 没有 注意 到 刺激 的 情 
况 下 ， 也 可 能 会 出 现 无 关 刺 激 的 抑制 ， 从 而 消耗 


注意 力 资 源 (Gaspelin & Luck, 2018; Barras & 
Kerzel, 2017)。 在 视觉 搜索 任务 中 , 被 试 没有 注意 
到 意料 之 外 的 无 关 的 刺激 ， 即 刺激 没有 进入 意识 ， 
但 是 这 些 刺激 还 是 显著 地 降低 了 主任 务 的 准确 性 
(Bressan & Pizzighello, 2008)。 第 三 , 信息 超载 降 
低 人 的 警觉 性 。 警 觉 (Alerting) 是 一 种 波动 的 唤醒 
状态 ， 有 利于 提供 更 多 的 资源 ， 警觉 的 下 降 和 注 
意 力 资源 的 减少 密切 相关 。 信 息 负载 会 对 警觉 六 
影响 , 负载 过 低 时 , 信息 引起 的 警觉 性 不 足 ， 
激发 的 注意 力 资源 较 少 ,导致 任务 绩效 较 低 ， 而 
当 负 载 过 高 时 ， 需 要 保持 警觉 持续 地 监控 输入 的 
信息 ， 使 得 注意 力 资 源 稳定 地 被 消耗 ， 导 致 任务 
绩效 下 降 。 而 且 无 论 是 高 负载 还 是 低 负 载 ， 和 警觉 
性 都 会 随 着 时 间 的 推移 而 下 降 (Reteig，van den 
Brink, Prinssen, Cohen, & Slagter, 2019)。 
(2) 信息 超载 损害 注意 力 资源 的 分 配 。 虽 然 
较 多 的 可 用 资源 可 能 会 提高 任务 绩效 , 但 任务 绩 
效 并 不 完全 是 可 用 资源 的 函数 ,绩效 还 受到 资源 
分 配 的 影响 ,在 图 2 所 示 电 路 中 ,电阻 越 大 , 分 配 
的 电流 越 少 ;电阻 越 小 , 分配 的 电流 越 多 。 而 信息 
超载 下 的 注意 资源 分 配 则 要 复杂 的 多 ， 当 需要 加 
工 的 信息 较 多 ,不同 来 源 不 同类 型 的 信息 刺激 就 
会 竞争 注意 力 资源 。 个 体 在 快速 系列 视觉 呈现 
(Rapid Serial Visual Presentation, RSVP) 中 能 够 整 
合 单 个 刺激 的 价值 来 估计 整体 的 价值 , 但 是 整合 
一 系列 刺激 后 对 整体 进行 估计 的 结果 受到 注意 机 
制 的 影响 ， 当 系列 中 呈现 与 评价 任务 不 相关 的 凸 
显 的 高 价值 项 目的 时 候 ， 人们 偏向 高 估 平 均值 ， 
时 现 不 相关 的 凸显 的 低 价值 项 目 , 个 体 就 倾向 低 
佑 平均 值 (Kunar, Watson, Tsetsos, & Chater, 2017), 
这 说 明 无 关 信息 会 影响 个 体 对 重要 信息 的 评价 。 
Sicilia 和 Ruiz (2010) 研 究 了 网 络 购物 时 ， 消 费 者 
的 认 知 反应 如 何 受 到 信息 量 的 影响 。 他 们 操纵 了 
高 中 低 三 种 信息 量 ， 发 现 高 信息 量 增加 了 选择 性 ， 
同时 也 增加 了 偏见 。 高 信息 量 下 ,被 试 会 注意 网 
页 中 的 不 重要 信息 。 无 关 刺 激 会 分 散 注意 力 ， 如 
果 注 意 力 不 断 被 无 关 刺 激 捕获 , 那么 我 们 就 难以 
实现 目标 。 因 此 ,完成 任务 的 必要 条 件 是 我 们 将 
注意 力 集中 在 与 当前 目标 最 相关 的 信息 上 ， 而 忽 
略 任务 无 关 的 输入 。 如 果 没 有 这 个 认 知 ,我 们 就 
会 迷失 在 信息 超载 的 世界 中 ,其 至 无 法 完成 最 简 
单 的 任务 。 
G) 信息 超载 损害 注意 力 资源 的 利用 效率 。 
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言 息 超 载 状态 下 工作 的 个 体 ， 如同 在 低 电 压 下 运 
转 的 电器 ,不 能 够 充分 发 挥 资源 的 作用 。 信 息 超 
载 会 引起 信息 规避 (information avoidance)， 信 息 
规避 是 指 即使 信息 能 够 提高 决策 绩效 ， 人 们 仍然 
选择 回避 信息 (Golman, Hagmann, & Loewenstein, 
2017)。 这 种 规避 行为 会 减少 信息 加 工 , 但 是 却 不 
利于 提高 决策 绩效 。 信 息 超载 还 有 可 能 导致 确认 
有 差 ， 让 人 更 愿意 选择 证 实 先前 信念 或 者 观点 的 
言 息 。 应 用 这 些 非 系统 化 的 信息 搜索 策略 , 个 体 
增加 了 加 工 信 息 的 努力 , 但 是 并 没有 成 功 地 选 
择 、 接 收 、 理 解 和 运用 信息 ,信息 加 工 的 效率 下 
降 (Grisé & Gallupe, 1999)。 此 外 信息 超载 带 来 过 
多 的 心理 刺激 还 会 导致 分 心 和 不 耐心 (Bawden & 
Robinson, 2009)。E-mail 、 社 交 网 络 、 移 动 电话 和 
无 线 技术 的 使 用 使 人 们 持续 的 在 线 和 联结 ， 同 时 
也 产生 打 断 和 打扰 ， 导致 大 多 数 人 注意 缺陷 或 多 
或 少 的 增加 ， 这 些 都 造成 注意 力 资源 的 浪费 ， 降 
低 了 注意 力 资源 的 利用 效率 (Sergio，Teixeira, 
Andrade, & Silvs., 2015)。 
3.3 ”基于 有 限 工作 记忆 资源 的 解释 

工作 记忆 的 作用 在 于 暂时 保持 和 加 工 一 定数 
量 的 信息 以 完成 决策 任务 (Baddeley, 2012)。 工 作 
记忆 受到 时 间 的 限制 ， 当 保持 在 其 中 的 信息 得 不 
到 复述 , 在 几 秒 钟 内 就 会 衰减 (McAfoose & Baune, 
2009); 工作 记忆 还 受到 空间 限制 ,其 存储 容量 一 
般 为 7 土 2 个 组 块 (Miller, 1956), 视 空 工作 记忆 容 
量 则 更 少 , 为 3~5 个 组 块 (Cowan，2008; Vogel, 
Woodman, & Luck, 2001)。 Sweller, van Merrienboer 
和 Paas (1998) 基 于 工作 记忆 容量 有 限 的 假设 提出 
认 知 负荷 理论 用 认 知 负荷 指 代 学 生 学 习 时 置 于 
工作 记忆 上 的 信息 负载 , 该 理论 将 认 知 负荷 分 为 
三 类 : 内 在 认 知 负荷 (Intrinsic Cognitive Load) 、 外 
在 认 知 负荷 (Extraneous Cognitive Load) 和 相关 认 
知 负荷 (Germane Cognitive Load) (Paas, Renkl, & 
Sweller，2003)。 内 在 认 知 负荷 是 由 材料 固有 特征 
引起 的 ， 外 在 认 知 负荷 是 由 材料 呈现 方式 引起 的 ， 
相关 认 知 负荷 是 指 分 配 到 与 学 习 相 关 的 信息 上 的 
工作 记忆 资源 ， 主 要 用 来 加 工 材料 的 固有 特征 ， 
但 不 是 由 学 习 材 料 引 起 。 三 种 认 知 负荷 的 总 和 不 
能 超过 工作 记忆 的 能 力 , 否则 即 引 起 超载 
(Sweller，2016)。 认 知 负 葆 理论 是 目前 基于 有 限 
工作 记忆 容量 来 解释 学 习 和 工作 绩效 下 降 现象 
相对 全 面 的 理论 。 


为 了 形象 地 展示 基于 有 限 工作 记忆 资源 解释 
音 息 超载 对 决策 绩效 的 影响 ,可 以 用 图 3 所 示 榨 
汁 机 模型 来 类 比 解释 。 机 体 容 量 相当 于 工作 记忆 
容量 ; 要 加 工 的 材料 相当 于 认 知 负荷 ， 材 料 的 大 
小 、 形 状 、 种 类 各 异 如 同 海量 异 构 信息 ; 定时 装 
置 相当 于 完成 任务 的 时 间 限 制 。 当 要 加 工 的 材料 
数量 在 榨 汁 机 的 容量 范围 内 , 榨 汁 机 会 有 较 高 的 
绩效 ; 而 当 材 料 过 多 、 形 状 不 一 或 者 质量 迎 异 ， 榨 
汁 机 在 工作 时 就 会 洲 出 或 者 加 工 不 充分 ， 导致 绩 
效 降 低 ， 榨 汁 机 即 处 于 超载 状态 。 榨 汁 机 与 要 加 
工 材 料 的 匹配 度 会 影响 加 工效 率 ， 如 果 要 加 工 的 
材料 与 榨 汁 机 类 型 匹配 ， 则 加 工效 率 高 ; 反之 则 
加 工效 率 低 。 时 间 限 制 也 是 影响 绩效 的 重要 因素 
可 用 时 间 是 多 还 是 少 ? 时间 是 否 能 够 自由 支配 ? 
都 会 影响 信息 超载 。 当 时 间 足 够 长 ,加 工 可 以 组 
慢 进行 或 者 分 批 进行 ,不 会 出 现 超载 ; 但 当时 间 
较 短 ， 个 体 没 有 足够 的 时 间 加 工 材料 ， 则 加 工 不 
充分 , 榨 汁 机 容易 超载 。 


一 一 一 > 认 知 负荷 


工作 记忆 


> 时 间 限 制 


图 3 工作 记忆 负荷 的 榨 汁 机 模型 


如 同 加 工 材料 会 影响 榨 汁 机 的 负载 程度 , 信 
息 的 特征 和 呈现 方式 会 影响 决策 时 的 认 知 负荷 。 
首先 ,选项 数量 和 属性 数量 会 增加 内 在 认 知 负 
和 荷 。 随 着 选项 数量 和 属性 数量 的 增加 , 个体 的 搜 
索 成 本 增加 (Fasolo, Carmeci, & Misuraca, 2010), 
个 体 在 做 出 最 优选 择 时 体验 到 的 不 确定 性 更 高 
(Greifeneder, Scheibehenne, & Kleber, 2010), 其 次 ， 
信息 质量 影响 个 体 的 内 在 认 知 负荷 。 高 质量 的 信 
息 减轻 工作 记忆 负荷 , 低 质 量 的 信息 增加 工作 记 
忆 负 荷 。 信 息 特征 如 复杂 性 、 新 颖 性 、 不 确定 性 、 
模糊 性 等 都 会 影响 信息 质量 (Reutskaja & Hogarth, 
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加 认 知 负荷 (Jackson & Farzaneh, 2012; Schneider. 
1987)。 此 外 , 信息 多 样 性 和 信息 相关 性 也 是 信息 
质量 的 重要 影响 因素 , 信息 多 样 性 增加 和 信息 相 
关 性 降低 会 增 大 信息 超载 的 可 能 性 (Macdonald， 
Bath, & Booth, 2011)。 最 后 , 信息 呈现 的 结构 和 方 
式 也 会 影响 外 在 认 知 负荷 。 信 息 结构 良好 的 目标 
信息 可 能 帮助 消费 者 减少 信息 模糊 程度 的 感知 ， 
也 减少 感知 到 的 不 确定 性 (Flaviin, Gurrea, & Orus， 
2012)， 当 信息 具有 清晰 的 区 分 特征 ,消费 者 容易 
识别 和 理解 目标 信息 ,决策 思考 成 本 如 时 间或 者 
努力 就 少 (Cain, Vul, Clark, & Mitroff, 2012; Pirolli, 
2007)。 当 环境 中 选项 数量 和 属性 数量 过 多 时 ， 过 
多 的 比较 会 延长 决策 时 间 (Jacoby，Speller，& 
Berning, 1974), 频繁 的 比较 使 得 决策 出 现 困惑 ， 
不 确定 性 的 增加 会 让 个 体 难 以 做 出 最 优 决 策 ， 同 
时 带 来 不 良 的 情绪 体验 。 而 信息 呈现 方式 组 织 
好 则 易于 进行 属性 间 的 比较 ， 有 利于 缓解 信息 超 
载 带 来 的 负面 影响 (Benjamin et al., 2010; Mogilner, 
Rudnick, & Iyengar, 2008). 

时 间作 为 一 种 有 限 的 重要 资源 会 影响 决策 。 
一 方面 ， 当 个 体 没 有 足够 的 时 间 去 完成 任务 就 会 
产生 时 间 压 力 ， 而 时 间 压 力作 为 压力 源 的 一 种 ， 
会 损害 身心 健康 、 认 知 功能 、 幸 福 体验 等 ( 李 爱 梅 ， 
BIS, ERR, BAUR, FIA, 2015). TER 
面临 时 间 压 力 可 能 会 加 剧 信息 超载 ,例如 学 生 在 
选择 工作 还 是 继续 深造 时 ,时 间 压 力 的 大 小 会 影 
响 信 息 超载 的 程度 (Hahn et al., 1992)。 时 间 在 信息 
超载 研究 中 至 关 重 要 ， 甚 至 有 学 者 从 时 间 的 角度 
定义 信息 超载 ， 认 为 加 工 信 息 所 需 时 间 超 过 了 可 
用 时 间 就 是 信息 超载 (Schick,，Gordon, & Haka, 
1990)。 男 一 方面 , 信息 超载 会 增 大 时 间 压 力 。 在 
言 息 超 载 的 环境 中 ， 可 获得 信息 的 增加 导致 个 体 
时 间 框 架 的 变化 , 单位 时 间 内 处 理 更 多 的 信息 会 
曾 加 时 间 的 紧迫 感 。 而 且 , 在 动态 复杂 的 信息 环 
卉 中 ， 新 出 现 的 信息 或 者 威胁 可 能 会 扰乱 预先 设 
置 的 计划 ， 带 来 紧急 情况 ,进而 增 大 对 时 间 压 力 
的 感知 。 我 们 身 处 在 时 间 贫 穷 的 时 代 ， 对 于 信息 
超载 研究 中 的 时 间 限 制 尚 有 很 多 值得 思考 的 问题 
(FR, AEH, BE, ERK, FW, 2016)。 
例如 时 间 与 信息 量 不 匹配 时 如 何 协调 两 个 因素 ? 
自由 时 间 好 还 是 限定 的 时 间 好 ?时间 资源 对 于 决 
策 行为 的 影响 尚 需 大 量 研究 进行 探索 。 


2009; Li, 2017), 会 提高 个 体 的 信息 处 理 需 求 ， 


4 未 来 研究 展望 


41 ”使 用 认 知 心理 技术 揭示 信息 超载 对 个 体 决 

策 心 理 与 行为 影响 的 深层 机 制 

信息 多 如 牛 毛 , 将 有 限 的 认 知 资源 用 来 加 工 
重要 的 信息 才 更 有 可 能 做 出 高 质量 的 决策 。 在 信 
息 超载 条 件 下 进行 决策 ,个 体 更 看 重 哪 些 信息 ? 
信息 量 增加 会 对 权重 的 分 配 产生 怎样 的 影响 ” 眼 
动 赋 权 法 对 于 研究 个 体 如 何在 决策 过 程 中 分 配 信 
息 权 重 是 一 个 富有 前 景 的 方法 ( 黄 元 娜 等 ， 
2017)。 通过 眼 动 技 术 可 以 直观 实时 地 捕捉 被 试 在 
决策 过 程 中 的 注意 情况 ,不 但 能 够 通过 静态 指标 
如 注视 次 数 、 注 视 时 长 等 反映 信息 的 相对 重要 性 ， 
还 可 以 通过 动态 指标 如 注视 顺序 、 扫 描 路 径 等 探 
索 个 体 的 信息 搜索 模式 ( 魏 子 蛤 ， 李 兴 珊 ，2015)。 
后 续 研 究 可 以 借助 眼 动 技术 的 优势 ， 探 索 随 着 信 
息 量 的 增加 , 个 体 的 信息 权重 如 何 变 化 ?信息 超 
载 时 无 关 信息 和 相关 信息 如 何 竞 争 注 意 力 资源 ? 
海量 信息 下 被 试 的 信息 搜索 模式 是 怎样 的 ? 

事件 相关 电位 技术 也 为 探究 信息 超载 的 认 知 
神经 机 制 提供 了 帮助 。ERP 成 分 的 潜伏 期 反映 特 
定 的 心理 过 程 何 时 发 生 (Kutas，Mccarthy，& 
Donchin, 1977)， 而 ERP 的 波幅 反映 着 加 工 的 强度 ， 
也 就 是 分 配 的 神经 资源 的 量 ， 早 期 的 成 分 如 N1 
与 刺激 的 知觉 加 工 相 关 ， 后 期 成 分 如 了 3 与 意义 加 
工 和 刺激 的 归 类 相关 (Polich，2007)。 在 多 任务 条 
EF, 第 二 任务 诱发 的 N1 和 P3 的 潜伏 期 和 波幅 
是 受 主任 务 的 复杂 度 调节 的 。 当 主任 务 需 求 增加 
的 时 候 ， 两 种 成 分 就 会 出 现 较 长 的 潜伏 期 和 较 低 
的 波幅 (Allison & Polich, 2008; Miller, Rietschel, 
McDonald, & Hatfield, 2011)。 因 此 ERPs 在 反映 认 
知 负荷 变化 的 时 间 进 程 和 程度 变化 上 具有 优势 。 
42 ”运用 意识 思维 和 无 意识 思维 的 动态 耦合 , mM 

轻 个 体 信息 超载 

在 决策 和 判断 领域 ， 意 识 思维 受到 更 多 关注 ， 
但 是 无 意识 思维 在 完成 复杂 任务 时 可 能 更 加 有 效 
(Dijksterhuis & Nordgren, 2006)。 两 种 思维 在 决策 
过 程 中 表现 出 截然 不 同 的 特点 ， 意 识 思维 加 工 方 
向 为 自 上 而 下 ,能够 对 决策 信息 进行 精确 计算 ， 
但 是 消耗 的 认 知 资源 较 多 ,容易 受到 加 工 容量 的 
限制 ; 而 无 意识 思维 加 工 方向 为 自 下 而 上 ,消耗 
的 认 知 资源 少 , 不 受 加 工 容 量 的 限制 , 但 是 只 能 
对 决策 信息 进行 粗略 估计 ( 李 建 升 , 王 丹 , ARE, 
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2016)。 然 而 , 我们 认为 两 种 思维 不 是 制 裂 的 ,而 
是 密切 联系 、 动 态 耦合 在 一 起 。 如 图 4 所 示 , 意 
识 思维 和 无 意识 思维 共同 参与 决策 过 程 ， 通 常情 
况 下 两 种 思维 由 3 个 环节 连接 : (1) 在 解决 较 难 的 
问题 时 ， 人 需要 付出 更 多 的 认 知 努力 ， 意 识 思 维 
处 在 主导 状态 ; (2) 当 经 过 多 次 练习 能 够 熟练 解决 
问题 时 , 个 体 认 知 努力 减少 ,无 意识 思维 的 作用 
增加 ; (3) 若 能 熟练 解决 的 问题 出 现 新 的 变化 ， 意 
识 思维 则 重新 主导 问题 解决 过 程 。 每 个 环节 中 两 
种 思维 都 存在 耦合 节点 ， 当 一 种 思维 不 能 很 好 地 
解决 问题 ， 另 一 种 思维 就 开始 发 挥 作用 ， 最 优 结 
合 情 况 下 的 决策 绩效 更 好 。 从 信息 加 工 的 角度 来 
A, 决策 时 信息 输入 和 结果 输出 通常 是 有 意识 的 ， 
而 其 中 的 加 工 过 程 可 能 是 无 意识 的 。 例 如 顿悟 中 
的 “ 啊 哈 ”体验 之 后 ， 人 如 果 和 仔细 反思 自己 的 思维 
过 程 ， 还 是 会 了 解 到 自己 的 加 工 过 程 。 


介 


外 显 记 忆 
外 显 注意 
外 显 知识 


r adm 


外 显 规则 


无 意识 思维 意识 思维 
图 4 意识 思维 与 无 意识 思维 的 动态 耦合 模型 


已 有 研究 发 现 无 意识 思维 能 够 减少 信息 超载 
带 来 的 不 良 影响 。 无 意识 信息 加 工 减少 信息 超载 ， 
增加 产品 满意 度 (Messner & Wänke, 2011)。 而 不 同 
决策 策略 在 完成 不 同 难度 任务 时 的 决策 效率 也 存 
在 差异 ， 如 渐进 式 决 策 (Incremental DM) 认 为 决策 
应 该 一 步 一 步 来 , 综合 性 决策 (Comprehensive DM) 
认为 决策 需要 考虑 所 有 的 方案 和 潜在 结果 ,两 者 
对 信息 超载 的 影响 不 同 , 综合 性 决策 的 使 用 会 增 
加 信息 超载 的 可 能 性 (Bettis-Outland, 2012)。 

意识 思维 受到 自 上 而 下 加 工 的 影响 。 研 究 
RH, 虽然 无 意识 思维 的 加 工 方向 是 自 下 而 上 的 ， 
但 是 也 会 受到 目标 的 影响 (Bos，Dijksterhuis，&& 
Baaren, 2008)。 除了 目标 , 任务 相关 的 自 上 而 下 的 
加 工 都 会 影响 无 意识 思维 。 如 先前 的 知识 和 经 验 
会 影响 注意 分 配 (Haas, Criscuolo, & George, 2015); 
情绪 会 影响 注意 加 工 ， 例 如 焦虑 会 损害 目标 驱动 
注意 系统 的 功能 而 增加 刺激 驱动 加 工 , 焦虑 还 会 


减少 注意 控制 ,增加 对 威胁 刺激 的 注意 (Eysenck,， 
Derakshan, Santos, & Calvo, 2007); 动机 也 会 影响 
WAME, 无论 可 用 的 注意 力 资源 是 多 少 ， 对 动 
机 凸显 刺激 的 识别 都 会 显著 提高 ， 因 为 预期 的 价 
值 信息 提供 了 额外 的 自 上 而 下 的 信号 (Raymond 
& O’Brien, 2010)。 这 些 研 究 表 明 ， 在 个 体 没有 意 
识 到 的 情况 下 ， 人 的 注意 系统 会 根据 任务 需求 和 
经 验 等 灵活 地 分 配 注意 力 资源 ,， 这 种 灵活 性 使 得 
大 脑 资源 消耗 最 小 化 ,而 处 理 当 前 相关 信息 的 能 
力 最 大 化 (Wahn & König, 2017). 

在 信息 超载 的 环境 中 ， 自 下 而 上 的 加 工 一 方 
面 可 以 为 人 的 决策 提供 依据 和 细节 上 的 支撑 ， 另 
一 方面 也 容易 让 个 体 淹没 在 信息 环境 的 丰富 细节 
当中 ; 而 自 上 而 下 的 加 工 为 信息 处 理 提供 了 原则 
和 规矩 有 利于 排除 无 关 信息 的 干扰 ， 高 效 利用 
注意 力 资 源 。 如 何 应 用 意识 思维 和 无 意识 思维 的 
动态 耦合 减少 注意 力 资源 的 消耗 ? 结合 自 上 而 下 
和 自 下 而 上 加 工 的 优势 为 后 续 研 究 提供 思路 。 一 
方面 ， 从 知识 经 验 和 情绪 状态 的 角度 和 人手， 探索 
具备 怎样 的 知识 、 动 机 和 情绪 效 价 能 够 高 效 分 配 
注意 力 资源 ， 从 而 减轻 信息 超载 。 男 一 方面 ,从 决 
策 策略 的 角度 探索 减少 信息 超载 的 途径 ， 如 运用 
补偿 加 工 、 非 补偿 加 工 、 分 析 式 、 启 发 式 等 推演 
出 在 海量 信息 条 件 下 高 效 的 加 工 策略 ,建立 指导 
性 理论 指导 实践 。 
4.3 ”运用 智能 代理 和 交互 记忆 系统 ,缓解 组 织 

的 信息 超载 

运用 智能 代理 减轻 工作 记忆 负担 。 人 的 信息 
加 工 能 力 有 限 ， 而 且 目 前 也 没有 证 据 证 明 可 以 通 
过 提升 人 的 信息 加 工 能 力 来 解决 信息 超载 问题 。 
我 们 只 能 遵循 Simon 提出 的 满意 原则 ,更 好 地 应 
对 有 限 理 性 带 来 的 不 可 避免 的 后 果 ， 如 减少 不 必 
要 的 信息 需求 和 改善 信息 质量 标准 , 或 者 在 个 体 
超载 之 前 就 过 滤 和 拒绝 无 关 信 息 ,不 让 这 些 信息 
进入 更 深层 的 加 工 。 在 组 织 层面 为 了 减少 信息 超 
载 的 潜在 影响 使 用 了 一 系列 技术 手段 如 智能 代 
HL. Ai MAS. TAMBOR, PAT. BLA 
习 等 ， 帮 助 从 无 关 信息 中 过 滤 出 有 用 的 信息 ， 某 
种 程度 上 ， 这 些 技术 起 到 了 缓解 信息 超载 的 作用 
(Aljukhadar, Senecal, & Daoust, 2012), 后 续 人 研究 
可 以 进一步 探索 使 用 人 工 智能 技术 应 对 信息 超载 
的 方法 。 

运用 智能 技术 对 缓解 信息 超载 有 一 定 帮 助 ， 


和 


第 10 期 车 敬 上 等 : 为 什么 
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但 是 组 织 在 很 大 程度 上 还 是 依赖 人 去 确定 信息 是 

否 有 用 。 研 究 者 除了 从 个 体 出 发 对 信息 超载 进行 
探究 , 还 可 以 探索 信息 超载 的 社会 层次 的 解决 办 
法 , 好 比 运用 社会 大 脑 。 有 研究 者 探索 了 作为 集 


体 信 息 过 滤 需 的 交互 记忆 系统 (Transactive 
Memory Systems, TMS) 是 否 使 组 织 中 的 小 组 减轻 


了 信息 超载 的 可 能 性 ,发 现在 集体 中 个 体 不 需要 
中 央 控 制 就 会 自发 地 形成 信息 过 滤器 ， 有 些 个 体 
擅长 过 滤 额 外 信息 进入 小 组 ,有些 个 体 擅长 使 月 
进入 小 组 内 的 信息 (Whelan & Teigland, 2013)。 后 
续 研 究 可 从 社会 层面 出 发 探究 信息 超载 的 社会 层 


ag 


eal 如 在 交互 记忆 系统 中 设置 控制 机 
制 帮 助 高 效 过 滤 信 息 ， 从 而 缓解 信息 超载 促进 良 
性 决策 。 
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Abstract: Information overload occurs when the current information processing requirements exceed 
information processing capacities. Information overload can impair the quality of decisions, prolong 
decision-making time, reduce decision satisfaction, and cause chronic stress. The attentional resources 
theory and limited working memory capacity can be used to explain why information overload damages 
decisions. Attention resources for filtering and managing information are consumed quickly under 
information overload and the allocation and utilization of attention resources can be disrupted by irrelevant 
information, which causes the efficiency of information processing to be reduced. Moreover, the available 
working memory for information processing can't process massive amounts of information in a limited time. 
As a result, decision performance is damaged by information overload. Future research should further 
explore the information processing model under information overload, the eye movement empowerment 
method allows us to examine attention resource usage under information overload. A dynamic coupling 
model of conscious and unconscious thought is required to provide a method to guide individuals to 
alleviate information overload. Additionally, intelligent agents and interactive memory systems should be 
investigated to find their potential roles in alleviating information overload within larger organizations. 

Key words: information overload; information processing; attentional resources theory; cognitive load theory; 


unconscious thought 


